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Analysis Of Employee Service Quality Dimensions That Influence Customer
Trust Of Tiki Jne Bekasi Services

Muhammad Ikhsan Sutisan Y
Syahrul Alim ?

Abstract

Service quality is one of the factors that influences the level of customer loyalty
towards products or services. Increasingly strong competition will make business
people more enthusiastic in providing service and trust to consumers with the aim
of providing a sense of satisfaction to customers. With the rapid development of
companies providing goods delivery services or courier services, many online
shop sellers use these courier services. Having a courier service will make it
easier for them to deliver ordered goods according to the type of package service
they want. This research aims to determine the influence of service quality on
consumer trust in JNE Bekasi tiki. There were 100 respondents in this research,
namely JNE Bekasi consumers. This research is quantitative and uses SPSS
analysis tools. From the data processing that has been carried out, it is known
that physical evidence, reliability, guarantee, responsiveness and empathy
partially have a positive and significant effect on consumer trust at JNE Bekasi.

Keywords: Service Quality, Customer Trust

1) Mahasiswa
2) Dosen Pembimbing

Xiii



ANALISIS DIMENSI KUALITAS PELAYANAN KARYAWAN YANG
MEMPENGARUHI KEPERCAYAAN PELANGGAN JASA
TIKI JNE BEKASI

Muhammad Ikhsan Sutisan Y
Syahrul Alim 2

ABSTRAK

Kualitas layanan (service quality) menjadi salah satu faktor yang
mempengaruhi tingkat loyalitas pelanggan terhadap produk atau jasa persaingan
yang semakin kuat akan membuat para pelaku bisnis menjadi lebih bergairah
dalam memberikan pelayanan dan kepercayaan kepada konsumen yang bertujuan
untuk memberikan rasa puas terhadap pelanggan. Pesatnya perkembangan
perusahaan penyedia jasa pengiriman barang atau jasa kurir, banyak penjual
online shop yang menggunakan jasa kurir tersebut, dengan adanya jasa kurir maka
akan memudahkan mereka untuk mengantar barang pesanan sesuai dengan jenis
layanan paket yang mereka inginkan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepercayaan konsumen tiki JNE Bekasi.
Responden dalam penelitian ini berjumlah 100 orang yaitu konsumen JNE Bekasi.
Penelitian ini berjenis kuantitatif dan menggunakan alat analisis SPSS. Dari olah
data yang telah dilakukan, diketahui jika bukti fisik, kehandalan, jaminan, daya
tanggap dan empaty seara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepercayaan konsumen tiki JNE Bekasi.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan Pelanggan
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